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ACTUACION BASICAS PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD DENTRO DEL PROCESO
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Resumen

Con la entrada del préximo milenio, el principal reto al que se enfrentan las univer-
sidades espafiolas es la mejora de la calidad en los servicios que presta a la sociedad. Nuestra
aportacién con la realizacién de este trabajo, consiste en ofrecer a las instituciones univer-
sitarias una herramienta encaminada a detectar los puntos fuertes y débiles que ayudardn
en la elaboracién de las propuestas de mejora mds adecuadas, para solucionar los proble-
mas encontrados en los procesos de evaluacién en los que se encuentran inmersos las uni-
versidades espafiolas. Para conseguir nuestro objetivo, se contrastaron los resuitados obte-
nidos en una experiencia previa realizada con un panel de alumnos y la muestra integrada
por algunos de los centros que han participado en la convocatoria anual para el afio 1996 y
1998 del Plan Nacional de Evaluacién de la Calidad de las Universidades, obteniéndose re-
sultados satisfactorios que validan nuestro modelo.

Abstract

The improvement service quality is the main challenge of the universities in the next
millennium. In this work we offer a tool to detect the strong and weak points which will
help us in the elaboration of the most appropiate proposals of improvement. They will solve
the problems found in the evaluation processes whithin Spanish universities. To get our
objective were checked the results obtained with a panel of students and a sample integrated
by some centers of he annual meeting of University Quality Evaluation (National Plan, 1996-
1998). Finally, we found satisfactory results that validate our model.
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INTRODUCCION

La gestion de la calidad total como fi-
losoffa, ha sido y estd siendo aplicada con
éxito por las empresas que se enfrentan a
una nueva situacién mundial. Sin embargo,
y aunque este sea el camino que se nos
muestra como “ideal” para la subsistencia
en mercados competitivos y globales, tan-
to la literatura como foros y congresos tra-
tan de resaltar las dificultades que entrafia
avanzar por este camino de la calidad total
y la mejora continua. En general, el sector
de la educacién y en particular, el de la
ensefianza superior, es més cauto, motiva-
do en gran parte por las dificultades técni-
cas de adaptacién de sus servicios, aunque
cada vez son mds los autores que en los
dltimos afios defienden la aplicacién de
esta filosofia (Peterson, 1995).

Por otro lado, en momentos en los que
se habla del Plan Nacional de Evaluacién
para la Calidad de las Universidades Espa-
fiolas (R.D. 1.947/1995 de 1 de diciembre),
es necesario resaltar que el objetivo tltimo
en la ensefianza superior serd la biisqueda
de la calidad en la ensefianza.

El entorno educativo europeo esta vi-
viendo una serie de cambios que refuerzan
la importancia de la evaluacidn: la existen-
cia de debilidades en el sistema de ense-
fianza superior como consecuencia de su
expansidn, el aumento de los costes de ac-
ceso, las exigencias de nuevas responsabi-
lidades, la internacionalizacién... En la ac-
tualidad muchas universidades espafiolas
estdn inmersas en un proceso de evaluacién
de sus titulaciones, cuyo objetivo persigue
la mejora de la ensefianza, la investigacidn
y la gestién en los estudios de las ti-
tulaciones, dentro de lo que ha supuesto la
aplicacién de métodos y conceptos de la
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calidad al campo educativo. Tal evaluaci
debera suministrar la informacién neces
ria para programar cambios y lineas de a
tuacién que conduzcan a la mejora de
actividad, siendo éste el objetivo primordi
de todo el proceso.

Los profesores Alvarez y Rodrigu
(1997) sefialan la posibilidad de aplicar
calidad en tres estadios:

a) La gestion administrativa.

b) La introduccién de cursos sobre ge
tién de calidad que ayuden tanto
profesores como a alumnos.

c) La gestién de la calidad total con
una forma de vida.

La calidad de un servicio universitar
se manifiesta por el grado de cumplimie
to con las especificaciones expresadas p
el cliente sobre la forma de prestar el se
vicio. Para asegurarse que en un cent
docente universitario los procesos bésic
sobre esos servicios se encuentran en est
do de control, hemos propuesto la utiliz
cién de matrices o mapas estratégicos ¢
percepcién de calidad (Leal y otros, 199
Ramos y otros, 1998), que nos servird pa
detectar dreas de actuacidn bdsicas y «
segunda prioridad para la mejora de la c
lidad. Esta herramienta de control de cal
dad estd encaminada a detectar las caus:
evitables o asignables para posteriormen
corregirlas, y sobre todo, tomar accions
preventivas para evitar que ocurran de nu
vo en el futuro. Esta orientacién hacia -
cliente ha llegado hasta el punto de pens:
en implantar sistemas de calidad, e inch
so a llegar a obtener la certificacién de v
sistema de aseguramiento de la calida
(Lacunza, 1997). Todo lo anterior pone ¢
manifiesto la necesidad de continuar apre;
diendo a hacer las cosas mejor con respe:
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to al servicio que damos a nuestros clien-
tes.

Otro factor clave es hacer una reflexién
sobre quiénes son los clientes de este ser-
vicio. Definir el cliente en la educacién
superior es una de las tareas mds dificiles
y en este sentido los estudios nos muestran
la existencia de diferentes posiciones. Pa-
receria obvio considerar como tal a los
alumnos, ya que son los receptores inme-
diatos del servicio que se les ofrece, sin
embargo, autores como Lewis y Smith
(1994) nos anuncian que si esto es asi “los
profesores se verdn relegados al papel de
meros empleados”. En contraposicién,
Wolverton (1995) apunta el dejar de consi-
derar al alumno como input para tomarlo
como un cliente, participe, coproductor y
parte contratante. Giner y ofros (1998) y
Pefia (1997), sefialan que en el sistema edu-
cativo universitario existen dos clientes fi-
nales, los estudiantes, que obtiene benefi-
cios educativos generados por los conoci-
mientos, capacidades y valores adoptados
como consecuencia de su estancia en la
universidad, y la sociedad, que financia el
sistema con impuestos y recibe como con-
tribucién la formacién de recursos humanos
cualificados. Los profesores de cursos su-
periores son también clientes adicionales
del proceso de ensefianza, desde el momen-
to en que necesitan las materias explicadas
como paso previo a la explicacién de las
suyas.

De forma general, podemos considerar
clientes a todos aquellos agentes que de
una manera u otra estin relacionados con
la universidad y necesitan de su servicio,
como son las empresas, que contratardn a
los futuros diplomados/licenciados, las fa-
milias que aportan recursos financieros, los
alumnos que han terminado y los que ain

no han empezado, y la sociedad en su con-
junto.

En nuestro estudio, y siguiendo 1a linea
defendida por el profesor Garcia Garrido en
1997, vamos a considerar también a los
profesores, ya que pensamos que al igual
que el alumno, es un cliente interno fun-
damental que nos ayudard en la tarea de
vislumbrar los puntos débiles que van a
constituir las dreas de mejora propuestas
para nuestra Universidad. Igualmente,
Meade (1996) reconoce que se ha logrado
un avance considerable en la implantacién
de la calidad académica y distingue un per-
fil del alumno como cliente y coproductor
(cliente de los servicios de apoyo bibliote-
ca, centro de cdlculo, cafeterfa, libreria,
etc.).

1. ANTECEDENTES HISTORICOS

Los antecedentes del trabajo tienen su
origen en la Iinea de investigacién propues-
ta y desarrollada a instancias del Vi-
cerrectorado de Calidad de la Universidad
de Sevilla en una experiencia piloto con
alumnos de la Facultad de Ciencias Econo-
micas y Empresariales y posteriormente,
con alumnos del resto de centros que par-
ticiparon en la Semana Europea de la Ca-
lidad celebrada del diez al dieciséis de
Noviembre de 1997.

Estos estudios perseguian los siguientes
objetivos:

a) La identificacidn de los atributos o
caracteristicas que definen la satis-
faccién del estudiante, es decir, co-
nocer a través de que variables per-
ciben y evaldan la calidad del servi-
cio percibido.
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b) Obtener las prioridades que le asig-
nan los estudiantes a cada una de las
“caracteristicas y atributos” del ser-
vicio prestado. La relevancia es el
grado de importancia asignado a
cada atributo o caracterfstica de la
calidad percibida, independiente-
mente de la satisfaccién o insatisfac-
cioén que pueda producir.

c) Medir el grado de satisfaccién actual
con respecto a cada una de las ca-
racteristicas antes mencionadas.

d) Combinando relevancia con satisfac-
cién, obtener matrices estratégicas
que nos ayuden a establecer priori-
dades de actuacidén de cara al fu-
turo.

Durante el curso académico 1996-97, se
llevé a cabo la realizacién de diversos pa-
neles con estudiantes voluntarios de la Fa-
cultad de Ciencias Econémicas y Empresa-
riales de la Universidad de Sevilla. En la
primera sesién celebrada, se seleccionaron
los siguientes seis bloques en los que se
estructuran los servicios que presta un cen-
tro universitario: Biblioteca, cafeteria, do-
cencia, infraestructura y servicios de apo-
yo, secretarfa y expectativas y salidas pro-
fesionales (este bloque de servicios fue
afiadido con posterioridad por la relevancia
que tiene, cada vez mayor, en todo lo con-
cerniente a la calidad en la educacién).

En relacién con este dltimo servicio,
existen autores como Johnson (1992) que
estiman que deberfa verse como clientes
principales a los empleadores potenciales y
no a los alumnos de la universidad. Si ha-
cemos esta consideracién, no serd para exi-
gir que las empresas sean las que dicten los
curriculum que se deben impartir en los
centros, pero si queremos sefialar que se

18

hace necesario un esfuerzo por cono¢
cudles son estas necesidades y tratar
integrarlas en la formaci6n exigida y p!
gramada por la universidad.

Seguidamente se realizé una “tormetz
de ideas” con el objeto de generar aspe
tos que creimos importantes para los alu
nos en la percepcién de la calidad del s
vicio universitario (Leal, A. y otros, 199’
Las reuniones realizadas se muestran en
Tabla 1.

Posteriormente, el 5 de mayo del m.
mo afo se celebré una reunién conjur
para que los miembros de los diferentes
neles valoraran conjuntamente los aspect
que definen la calidad de los seis servicic
Cada punto se evalu6 de forma indepe
diente en relacién con su importancia (r
levancia) y satisfaccién.

El resultado de la anterior experienc
se concretd en que la mayoria de puntos
aspectos tenian una gran importancia pa
los alumnos, de ahi que hubo que aplic
una nueva técnica para tomar decisiones «
grupo, la técnica de grupo nominal (TGN
Con la misma, los alumnos repartieran 1
nimero de votos, inferior al 50% de I
aspectos seleccionados, que fueron tran
formados a una escala de 0 a 10. Los resu
tados obtenidos sirvieron para confeccion.
los seis mapas estratégicos que definen
calidad de los servicios tratados consids
rando el nivel de importancia y la satisfa
cién. Esta relacién nos ayuda a establect
prioridades de actuacién. Frecuentement:
los temas o aspectos de mayor importanc:
en el servicio no son siempre los de may¢
satisfaccién y viceversa.

Para la continuacién de nuestro trabajc
s¢ seleccionaron todos aquellos aspectc
(ver Anexo) que se encuentran reflejadc
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Tabla 1. Agenda de reuniones

Fecha Actividades
6/3/97 Reunidén con los delegados de curso para transmitirles el proyecto, pedir su colaboracién
y la de otros alumnos.
13/3/97 Explicacién de la dindmica a seguir en los “paneles de estudiantes”.
18/3, 31/3 y Estudio de los grupos de servicios de biblioteca y secretaria.
9/4 de 1997
20/3, 2/4, y Estudio de los grupos de servicios de infraestructura y servicios de apoyo y expectativas
3/4 de 1997 vy salidas profesionales.
17/3, 19/3, Estudio de los grupos de servicios de docencia y cafeterfa.
31/3, 74 y

21/4 de 1997

en el cuadrante de la matriz denominado
actuar inmediatamente (relevancia alta y
baja satisfaccién) porque son los que ponen
de manifiesto principalmente los puntos
débiles del servicio universitario y ademds
se convierten en las 4reas propuestas de
mejora que requieren una més rdpida actua-
cién. Con todas estas variables, se elabor6
un cuestionario con el que se pretendia
confirmar el grado de baja satisfaccién
otorgada, pero en este caso, con la partici-
pacién de un nimero mayor de alumnos
procedentes de los diferentes centros.

A partir de aqui, el trabajo se organiza
de la siguiente forma. En primer lugar, ana-
lizaremos las perspectivas tedricas y funda-
mentos que justifican la bisqueda de la
mejora de la calidad en las universidades.
A continacidn, expondremos los objetivos
y la metodologia del estudio, con una es-
pecial atencién a la seleccién de la mues-
tra de los alumnos que participan primera-
mente en el panel y en segundo lugar, en
el trabajo definitivo, asi como la definicién
de las variables. En el siguiente apartado,
presentaremos los resultados alcanzados de

los andlisis efectuados y finalizaremos con
las conclusiones del trabajo.

2. METODOLOGIA

2.1. Objetivos, hipdtesis e instrumentos
de medida

Son varios los objetivos que se plantean
en el estudio:

a) En primer lugar, mediante la aplica-
cién de la prueba “t” para dos muestras in-
dependientes (panel y muestra por centros)
comprobaremos gue las muestras proceden
de dos subpoblaciones donde las medias
para cada uno de los constructos son simi-
lares. Quedard demostrado que los aspectos
analizados en el estudio son efectivamente
los mismos que reflejan insatisfaccién en
los seis centros elegidos de 1a Universidad
de Sevilla, con valores medios muy cerca-
nos entre si. Ademds, calcularemos las
medias de los constructos y verificaremos
que presentan valores menores que 5. El
andlisis de contingencia permitird apreciar
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diferentes comportamientos mediante el
cruce con variables tales como la modali-
dad de acceso a la Universidad, el curso y
la edad del alumno.

b) Se pondrd de manifiesto la existen-
cia de diferencias significativas en la satis-
faccidn de los alumnos para los constructos
de variables analizados en relacién al acce-
s0, centro, edad y curso. Para la realizacién
de esta segunda parte, emplearemos al
método de Analisis de la Varianza (ANOVA
de un factor).

c) Por iltimo, se realizard un Andlisis
Factorial para reducir la informacién en un
nimero menor de dimensiones que nos
permita contrastar los resultados obtenidos
con los del panel.

2.2. Escala

Una vez elegidos los aspectos para la
calidad que mostraban gran importancia
para los alumnos que participaron en los
paneles, asf como una baja satisfaccion, se
procedid a la elaboracién de un cuestiona-
rio que permitiera medir el nivel de satis-
faccién de estos ftems (Anexo) con una
escala Likert de 0 a 10 puntos (0 = muy
insatisfecho, 10 = muy satisfecho).

Se incluyeron otras variables como
—CENTRO- con valores de 1 a 6 corres-
pondientes a los centros en los que se lle-
va a cabo el estudio; -CURSO- cate-
gorizada de 1 a 5; —~ACCESO- codificada
en 4 categorias (COU o LOGSE, ingreso en
la Universidad para mayores de 25 afios,
Formacién Profesional, y otras titulaciones
universitarias); y por iltimo la variable
—EDAD-, que fue transformada en tres ca-
tegorias (de 17 a 20 afios, de 21 a 22 afios,
y mis de 22 afios).
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Para la evaluacién del cuestionario
procedié al célculo del alfa de Cronbac
consiguiendo una fiabilidad de 0,893

2.3. Muestra

Se disefié una investigacién median
muestreo por conveniencia con la variab
CENTRO, realizado con algunas de I
titulaciones que han participado en el pr
yecto temdtico y en el proyecto global qu
ha presentado la Universidad de Sevilla ¢
la convocatoria de la primera y segunc
anualidad del Plan Nacional para la Evalu.
cién de la Calidad en las Universidad:
Espafiolas (PNECU). De forma aleatoria, ¢
pasaron los cuestionarios a los alumnos qu
estudian las titulaciones mencionadas ants
riormente, en total se consiguieron 1.2€
cuestionarios, de los que se eliminaron u
montante de 80, quedando finalmente 1.18
encuestas vilidas, La tabulacién y el trat
miento informético de la informacién s
realizo con el paquete estadistico SPS
7.5.2 para Windows. La ficha técnica dt
trabajo de campo aparece reflejada en |
Tabla 2.

3. RESULTADOS

Procederemos a realizar un andlisis pc
separado de los resultados obtenidos e
cada uno de los modelos estadisticos e
pleados.

3.1.Contraste de diferencias de medias y
andlisis de contingencia

Para contrastar la hipétesis nula d
igualdad de medias entre las dos muestra
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Tabla 2. Ficha técnica del estudio empirico realizado

Caracteristicas

Encuesta

Universo

Ambito geogrifico
Tamafio muestral
Error muestral
Nivel de confianza
Disefio muestral

Fecha de realizacion del trabajo de campo

18.280 alumnos

Universidad de Sevilla

1.188 encuestas

+29 %

95,5 % (z =2)

Muestreo aleatorio simple y de conveniencia (CENTRO)

Semana Europea de la Calidad (10 - 16 Noviembre de 1997)

para cada una de los constructos de varia-
bles, se ha utilizado como técnica estadis-
tica la prueba “r” de Student cuyos resul-
tados mostramos en la Tabla 3.

Los resultados obtenidos nos llevan a
aceptar la hipétesis nula para los cinco pri-
meros grupos de variables, por tanto, que-
da demostrado que no existen diferencias
significativas entre los valores medios de
las muestras.

En el caso de secretaria si existen dife-
rencias entre las medias de las dos mues-
tras con cierto grado de significacion.

El Griéfico 1 refleja la media compara-
da para los seis grupos de variables del
cuestionario en cada una de las muestras,
donde se obtienen iguales conclusiones que
en los resultados de la tabla anterior. Ade-
mas, las valoraciones medias inferiores a
cinco nos confirman que trabajamos con
aspectos de insatisfaccién para los alumnos
de esta Universidad.

Para examinar en profundidad las valo-
raciones anteriores, resulta apropiado ana-
lizar la tabulacién cruzada de variables y la
prueba Ji-cuadrado. Previamente se
recodificaron los valores de las dimensio-

Tabla 3. Prueba ¢ para la igualdad de medias

Error tip. Intervalo de confianza
Sig. Diferencia de para la media (95%)
Constructos T (bilateral) de la
medias diferencia Inferior Superior
BIBLIOTECA - 0,447 0,655 -0,2245 0,5026 - 1,2105 0,7616
CAFETER{A 0,16 0,988 0,00549 0,3539 - 0,7678 0,7788
DOCENCIA - 0,653 0,514 - 0,3459 0,5297 - 1,3852 0,6934
EXPECTATIVAS - 0,287 0.775 - 0,1501 0,5238 - 1,1776 0,8775
INFRAESTRUCTURA - 0,575 0,566 - 0,2862 0,4981 - 1,2635 0,6911
SECRETARIA 2,032 0,042 1,0960 0,5393 0,03798 2,1540
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Grdfico 1. Grdfico de comparacién de medias entre el panel y la muestra de los centros.
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nes en dos intervalos, correspondientes a
las puntuaciones menor o igual a cinco
(baja satisfaccién) y mayor a cinco (alta
satisfaccién) tal como se aprecia en el Gra-
fico 2. Entre los resultados mas significa-
tivos se encuentra la tabulaci6én cruzada por
CURSO, donde se observa una evolucién
creciente en el porcentaje de alumnos que
presentan baja satisfaccién con INFRA-
ESTRUCTURAS (61,2% en primer curso
hasta el 87,5% de quinto curso), lo que ra-
tifica el test de la Ji-cuadrado = 19,249,
con cuatro grados de libertad y significa-
cién de 0,01; SECRETARIA (89,5% a
91,7%), Ji-cuadrado = 2,928, cuatro grados
de libertad y significacién 0,05. La tenden-
cia creciente se hace mds evidente con DO-
CENCIA (69,9 % de primero a 97,9% de
quinto) y EXPECTATIVAS Y SALIDAS
(71,1% a 100%), con Ji-cuadrado = 62,333
y 71,471, cuatro grados de libertad y nivel
de significacién total respectivamente. El
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4,75 4,74

[ ] muestra

B eaneL

CAFETERIA
BIBLIOTEC

cruce con EDAD presenta una disposicid
similar respecto a DOCENCIA (baja satis
faccién en un 77,7% para el intervalo de 1’
a 20 afios hasta el 90% para més de 2.
afios), y EXPECTATIVAS Y SALIDA!
(desde el 84% al 92,4%), con Ji-cuadrad:
de 23,791 y 12,830, 2 grados de libertad :
significacién 0,001 y 0,05 respectivamen
te. La relacion se invierte con SECRETA
RIA al manifestarse una disminucién en e
nivel de baja satisfaccién (93,3% hasta e
88.,2%), una Ji-cuadrado de 6,318, 2 gradot
de libertad y significacién 0,05. Por lo que
respecta a ACCESO, los alumnos que pro-
ceden de otras titulaciones universitarias
tienen el mayor indice de respuesta cor
baja puntuacién (90,9%), similar para EX.
PECTATIVAS Y SALIDAS (Ji-cuadrado =
9,198, significacién de 0,05), e INFRAES-
TRUCTURA (Ji-cuadrado = 25,799, signi-
ficacion total) con tres grados de libertac
en ambos casos.
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Gridfico 2. Porcentaje de alumnos y sus valoraciones para las dimensiones de la muesira por centros.
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3.2, Andlisis de la varianza con un factor

Para comprobar que existen diferencias
significativas en las medias de los seis
constructos de variables, se ha realizado el
andlisis de varianza con respecto a ACCE-
SO, CENTRO, CURSO y EDAD. Previa-
mente se efectud la prueba de Levene para
contrastar la hipétesis nula de homogenei-
dad de varianzas, consiguiéndose resultados
favorables significativos.

La Tabla 4 muestra el estadistico /' ob-
tenido para contrastar la hipétesis nula de
igualdad de medias sobre valores de los
grupos de variables estudiadas.

Los resultados vienen a validar las hi-
potesis planteadas en el estudio y son indi-
cativos de que la satisfaccién del alumno es
diferente en los grupos de servicios estudia-
dos de cada centro, excepto cuando se quie-
re contrastar en funcién de la EDAD para

.
=
=
o
S

l:l Puntuacién < =35

. Puntuacion > 5

BIBLIOTEC.

las dimensiones BIBLIOTECA, CAFETE-
RIA, INFRAESTRUCTURA y SECRETA.-
RiA; CURSO con CAFETERIA; y ACCE-
S50 cuando se tienen en cuenta los grupos
de variables BIBLIOTECA, CAFETERIA
y SECRETARIA.

3.3. Andlisis factorial

Al objeto de comprobar la agrupacién
de variables que reduce el total de dimen-
siones que inicialmente habian sido consi-
deradas fruto de las experiencias anteriores
realizadas por la Unidad Técnica para la
Calidad, se procedi6 a la realizacién de un
Analisis de Componentes Principales.

Para la comprobacion de la pertinencia
y validez del mismo se hallé el determinan-
te de la matriz, se comprobd la adecuacién
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin y se hizo
la prueba de esfericidad de Bartlett, los
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Encarnacién Ramos Hidalgo y Juan Carlos Real Ferndndez

datos obtenidos aparecen recogidos en la
Tabla 5.

El andlisis factorial explica el 52,347%
de la varianza y reproduce la matriz de
correlaciones con un 19% de residuos ma-
yores que (,05; es por tanto un indicador de
idoneidad del modelo.

Con el fin de facilitar su interpretacién
se realizé una rotacién de la matriz de car-
gas factoriales de tipo “VARIMAX”. Los
resultados obtenidos se muestran en la Ta-
bla 6, en ella se observa la extraccién de
cinco factores.

Los atributos que recogen la insatisfac-
cién de los alumnos se estructuran en 5 fac-

tores: El primero, formada por 8 variabl
(V22 a V29), todas ellas relacionadas cc
el factor que habfa sido identificado corr
SECRETARIA; el segundo, formado p
las variables (V5 a V12) identificados ¢
nuestro andlisis como DOCENCIA y E3
PECTATIVAS; el tercer factor agrupa I
variables (V14 a V20) relacionadas con |
dimensién INFRAESTRUCTURA, habié;
dose excluido la variable V21 por no pre
sentar cargas factoriales claras en un tnic
factor. El cuarto agrupa los ftems (V30
V32) que se corresponden con CAFETE
RIA, y por dltimo las variables (V1 a V¢
que constituyen el constructo BIBLIOTE
CA formaréin el quinto factor del andlisi:

Tabla 5. Medidas de adecuacién de los datos a la aplicacién del andlisis factorial

Andlisis de la matriz de correlaciones

Variables intercorrelacionadas

Determinante de la matriz de correlaciones
Test de esfericidad de Barlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin

0,00001554
11.085,126; Significacién 0,000
0,903

Al comparar los resultados obtenidos
con el andlisis factorial realizado y las di-
mensiones de partida alcanzadas en el pa-
nel, podemos comprobar que la agrupacion
de variables es practicamente la misma. En
el estudio inicial considerdbamos por sepa-
rado las agrupaciones que definen la docen-
cia y las expectativas y salidas profesiona-
les para el alumno, en el actual aparecen
unidos en un sélo factor. Unicamente se
excluye una variable del estudio, la corres-
pondiente al servicio de delegacion de
alumnos. Pensamos que puede ser un ser-
vicio analizado individualmente en un tra-
bajo posterior, donde se identifiquen los
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aspectos de insatisfaccién del mismo y con
trastarlos entre los diferentes centros.

4. CONCLUSIONES

A la luz de los resultados alcanzados er
el estudio, es preciso realizar las siguiente:
reflexiones.

Es necesario colaborar para la mejor:
de la calidad de los servicios que ofrecer
las universidades, para ello seremos cons-
cientes de la importancia que en todo este
proceso tienen tanto profesores como alum-
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Tabla 6. Matriz de cargas factoriales rotadas

ftems Factor 1: Factor 2: Factor 3: Factor 4: Factor 5:
Secretaria  Docencia-expect. Infraestructura Cafeterfa Biblioteca
v salidas y servicios de
profesionales apoyo
V23 0,796 0,225
V26 0,785
V29 0,762
V27 0,749
V25 0,713
V22 0,666
V28 0,646
V24 0,523
vi2 0,718
V9 0,716
Vil 0,715
V7 0,203 0,663 0,229
V1o 0,658
V8 0,629
V5 0,517
V18 0,797
V15 0,754
V16 0,722
V19 0,711
V17 0,240 0,538
V20 0,294 0,482
Vi4 0,314 0,290 0,243
V30 0,863
V31 0,847
V32 0,698
V1 0,714
V3 0,689
V2 0,207 0,672
V4 0,203 0,576
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Encarnacién Ramos Hidalgo y Juan Carlos Real Ferndndez

nos. Precisamente de esta unién surgird la
informacién necesaria para detectar las
dreas que son susceptibles de ser mejoradas
en un futuro inmediato.

Cuando hablamos de alumnos que cur-
san diversas titulaciones, se observan dife-
rencias de valoracién en estos servicios.
Igual ocurre con la pertenenencia a diferen-
tes cursos, edades distintas y acceso a su
titulacién a través de varias posibilidades.
Pensamos que esta informacién serd rele-
vante a la hora de poner en marcha los pro-
yectos de mejora, ya que pudieran existir
diferentes prioridades de actuacién segiin la
titulacién, curso, etc.

Sin embargo, los aspectos que en un
momento fueron de insatisfaccién en una
experiencia piloto anterior con un nimero
reducido de estudiantes de Ciencias Econé-
micas y Empresariales de Sevilla, lo son
también para una muestra mucho mayor de
estudiantes que pertenecen a seis centros
distintos de la mencionada Universidad.

Por iltimo, y a nuestro entender, lo que
pudiera ser mds importante, es posible ob-
tener un modelo que nos permita conocer
cudl es el nivel de satisfaccién de los alum-
nos de ensefianza superior con respecto a
los seis grupos de servicios analizados que
presta cualquier universidad, mediante la
observacidn de aspectos que reflejan insa-
tisfaccién para el alumno y tiene gran im-
portancia en la calidad de los mismos, con-
virtiéndose por tanto, en 4reas de actuacién
rdpida por parte de la Universidad.

Dado que el presente estudio no ha ser-
vido para incluir en el modelo propuesto el
servicio que ofrecen las asociaciones de
alumnos en las universidades, trataremos de
realizar un trabajo posterior en el que sea
considerado como un grupo de servicios in-
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dependiente y adicional a los ya estudiado
tratando de conocer, en primer lugar, I
aspectos relevantes que deben ser analiz
dos para la satisfaccién de los alumno
para posteriormente realizar la comparaci¢
de los mismos entre los diferentes centro
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ANEXO
ftems de la encuesta ordenados por constructos
Constructos ftems!
Biblioteca Al Proteccién contra ruidos o cualquier otro sonido molesto.
V.2 Suficiencia de espacio (n® de plazas).
V.3 Ventilacién adecuada.
V4 Libros y otros materiales para consulta (revistas, boletines, anuarios,...).
Docencia V.5 Correccidn en clase de los errores cometidos en exdmenes.
V.6 Obtencién de créditos mediante pricticas en empresas.
V.7 Adecuacion del temario y los programas a la formacién exigida por el merca
laboral.
V.8  Posibilidad de adquirir experiencia mediante la realizacién de practicas en empres
Expectativas V.9  Informacién acerca de salidas concretas adaptadas a la formacidn recibida.
y salidas V.10  Existencia de centros especializados exlernos a la Universidad que informan sot
profesionales las posibles salidas profesionales.
V.11 Adecuacién entre la formacién recibida en el centro y la requerida en el merca
laboral.
V.12 Labor de intermediacién que realiza la Universidad o el centro entre los egresac
y las empresas u otros organismos.
V.13 Realizacién de pricticas en centros concentrados con la posibilidad de convalic
ci6én por créditos (pricticas crediticias).
Infraestructura V.14  Servicio que prestan los ascensores.
y servicios V.15 Estado de conservacién y mantenimiento de las clases.
de apoyo V.16 Disponibilidad de los aseos.
V.17 Eliminacién de barreras arquitect6nicas.
V.18 Estado del edificio.
V.19  Funcionamiento del servicio de limpieza.
V.20  Servicio que presta el aula de informdtica.
V.21  Servicio que presta la delegacién de alumnos.
Secretaria V.22 Rapidez en la atencién al alumno.
V.23  Coordinaci6n entre el personal administrativo.
V.24  Coste del servicio.
V.25 TFormacién del personal administrativo.
V.26 Tiempo de espera en la tramitacién de documentos.
V.27 Suficiencia de personal en los momentos criticos.
V.28 Sistema de informacioén al alumno.
V.29 Facilidades en el papeleo.
Cafeteria V.30 Coordinacién de los servicios ofrecidos por la cafeteria y comedor.
V.31 Sistema de pago o abono de las consumiciones.
V.32 Suficiencia de espacio fisico.

! Las variables V.6 y V.13 fueron excluidas del andlisis al observar que corresponden a servicios no prestados en |
planes antiguos de algunas titulaciones objeto del estudio.
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